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Abstrak : PT. XYZ merupakan salah satu perusahaan swasta yang bergerak dibidang jasa 
transportasi Bus angkutan umum Antar Kota Dalam Provinsi (AKDP). Permasalahan di perusahaan PT. 
XYZ berdasarkan data yang diperoleh dari Dinas Perhubungan Provinsi Kalimantan Barat menunjukan 
penumpang Bus PT. XYZ rute keberangkatan Pontianak-Melawi di waktu 3 tahun terakhir mengalami 
penurunan yang cukup signifikan yaitu Tahun 2017, 2018, dan 2019. Hal ini sebagai dasar dilakukannya 
sebuah penelitian dengan cara mengidentifikasi permasalahan dari sisi pelayanan dan memberikan saran 
rekomendasi perbaikan bagi perusahaan PT. XYZ.  
Metode yang digunakan dalam penelitian adalah SERVQUAL untuk menganalisis masalah 
berdasarkan dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Hasil metode tersebut 
dihitung rata-rata tingkat kinerja dan harapan, selanjutnya dihitung nilai kesenjangan (Gap) antara tingkat 
kinerja dan tingkat harapan. Menghitung nilai tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan metode customer 
satisfaction Index dengan data input yang diperoleh dari hasil perhitungan rata-rata tingkat kinerja dan 
rata-rata tingkat harapan pada dimensi SERVQUAL sebelumnya. Metode importance performance 
analysis adalah metode analisis yang memanfaatkan nilai dari rata-rata kinerja dan rata-rata harapan 
berdasarkan dimensi SERVQUAL yang akan dipetakan ke dalam diagram kartesius untuk 
mengidentifikasi atribut-atribut yang menjadi prioritas perbaikan. 
Berdasarkan hasil penelitian, masih terdapat kesenjangan (Gap) yang bernilai negatif di setiap 
dimensi yaitu dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, dengan rata-rata 
tingkat kinerja sebesar 3,84 dan rata-rata tingkat harapan 4,39 hal ini menunjukan penumpang Bus PT. 
XYZ memiliki harapan yang tinggi terhadap pelayanan dari pihak perusahaan. Berdasarkan perhitungan 
metode CSI diperoleh nilai kepuasan pelanggan yaitu 76,7434, nilai ini menunjukan interpretasi cause for 
concern atau masih berada di kategori yang mengkhawatirkan bagi perusahaan. Berdasarkan hasil 
pemetaan diagram kartesius didapatkan 5 atribut yang menjadi prioritas perbaikan dan menjadi 
rekomendasi dari hasil penelitian untuk diperbaiki kualitas pelayanannya.  
 
Kata Kunci: Customer satisfaction Index, Importance Performance Analysis, Service Quality, 
Transportasi Bus Angkutan Umum. 
1. Pendahuluan 
 PT. XYZ merupakan salah satu layanan 
transportasi Bus Antar Kota Dalam Provinsi (AKDP) 
dengan rute Pontianak - Melawi yang berada di 
Kalimantan Barat, tepatnya di jl. Tanjung Pura No.23 
B, Benua Melayu Laut, Kec. Pontianak Selatan, Kota 
Pontianak. Transportasi Bus PT. XYZ dikelola oleh 
perusahaan swasta dengan jumlah armada Bus 
sebanyak 4 buah dan 1 buah armada Busnya 
dikhususkan untuk penyewaan. PT. XYZ hanya 
melakukan keberangkatan pada malam hari dengan 
rute Pontianak-melawi, Bus ini merupakan layanan 
Bus pertama yang merintis sebagai salah satu armada 
yang menyediakan angkutan umum Antar Kota Dalam 
Provinsi (AKDP) sebelum adanya armada-armada lain 
yang sejenis, adapun armada yang dimiliki oleh PT. 
XYZ terbagi menjadi dua kelas yaitu Executive Class 
dan Royal Class. Banyaknya armada yang 
menawarkan jasa angkutan umum Antar Kota Dalam  
 
Provinsi (AKDP) membuat persaingan yang ada 
semakin meningkat khususnya pada segi pelayanan, 
dengan demikian salah satu langkah yang dapat 
diambil yaitu memperbaiki pelayanan dengan cara 
mengidentifikasi keinginan setiap pelanggan untuk 
tetap bertahan dengan pelayanan yang telah diberikan 
oleh perusahaan. Penelitian ini dilakukan untuk 
mengetahui apa saja hal-hal yang harus dilakukan 
demi kemajuan bisnis yang sedang berjalan, perbaikan 
Pelayanan sebagai upaya yang dapat dilakukan untuk 
bersaing dengan menggunakan metode- metode ilmiah 
yang telah ditemukan serta dikembangkan oleh para 
ahli. Berikut adalah data penumpang rute Pontianak - 







Tabel 1.1 Data Penumpang layanan jasa Transportasi 
Rute Pontianak - Melawi 




























Sumber : Kementerian Perhubungan Terminal ALBN 
Sungai Ambawang, (2020) 
 Data diatas menunjukan bahwa permasalahan yang 
terjadi pada armada PT. XYZ setiap tahunnya 
semenjak 3 tahun terakhir selalu mengalami 
penurunan jumlah penumpang. Jika dilihat dari data 
jumlah penumpang maka rata-rata penumpang Bus 
PT. XYZ kurang mampu bersaing dengan pesaing 
armada Bus lainnya, hal ini merupakan masalah yang 
serius bagi perusahaan dan apabila tidak dilakukannya 
perbaikan maupun strategi dalam bersaing maka tidak 
menutup kemungkinan PT. XYZ akan mengalami 
kemunduran karena tidak mampu dalam melakukan 
persaingan. Sebuah pelayanan yang diharapkan oleh 
setiap pelanggan apabila telah sesuai dengan 
ekspektasi yang ada maka pelanggan tersebut tidak 
akan mudah berpaling dari pelayanan yang telah 
tersedia. Tujuan dari penelitian ini sebagai upaya 
dalam meningkatkan Pelayanan agar lebih baik serta 
dapat menentukan apa saja langkah perbaikan yang 
harus dilakukan oleh perusahaan untuk memenangkan 
persaingan antar moda transportasi  yang ada di 
wilayah kota Pontianak. 
Penelitian dilakukan menggunakan metode Service 
Quality, metode ini merupakan salah satu metode 
yang dapat digunakan untuk mengidentifikasi 
keinginan pelanggan berdasarkan variabel-variabel 
yang telah ada di dalamnya yang meliputi Tangibles, 
Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, 
kemudian dari variabel-variabel tersebutlah akan 
dirancang beberapa atribut yang sesuai dengan 
kebutuhan di dalam penelitian serta mengacu kepada 
beberapa penelitian terdahulu. Metode yang akan 
digunakan di dalam upaya untuk mengetahui sejauh 
mana kepuasan pelanggan terhadap sebuah pelayanan 
yaitu metode Customer Satisfaction Index, metode ini 
akan menggunakan output dari nilai tingkat kinerja 
dan harapan yang telah diidentifikasi dengan dimensi 
SERVQUAL untuk mengetahui tingkat kepuasan 
pelanggan saat menggunakan jasa pelayanan PT. XYZ 
Pontianak, selanjutnya metode yang digunakan untuk 
mengidentifikasi apa saja atribut pelayanan yang akan 
menjadi prioritas perbaikan yaitu metode Importance 
Performance Analysis, input dari metode ini yaitu 
nilai dari rata-rata tingkat kinerja dan rata-rata tingkat 
harapan berdasarkan identifikasi hasil penyebaran 
kuesioner variabel-variabel yang ada di dalam metode 
Service Quality. 
2. Tinjauan Pustaka 
a. Kepuasan Pelanggan 
Kotler dan Keller (2007:177) menyatakan bahwa 
kepuasan pelanggan merupakan suatu perasaan yang 
mengungkapkan rasa kecewa ataupun senang terhadap 
suatu produk atau pelayanan setelah membandingkan 
antara harapan yang telah dipikirkan terhadap kinerja 
yang diberikan, jika kinerja bernilai rendah 
dibandingkan harapan maka pelanggan akan merasa 
tidak puas begitu juga sebaliknya jika kinerja bernilai 
tinggi dibandingkan harapan maka pelanggan akan 
merasa sangat puas, kemudian jika kinerja hanya 
memenuhi harapan maka pelanggan akan merasa puas.      
Pendapat yang diberikan oleh seorang ahli 
bernama (Mohsan, 2011:263) menyatakan bahwa 
kepuasan merupakan keseluruhan dari perilaku atau 
sikap setiap pelanggan terhadap suatu pelayanan yang 
telah dirasakannya atau sebuah reaksi emosional 
terhadap suatu perbedaan antara apa yang mereka 
terima dan apa yang diharapkan oleh setiap pelanggan 
mengenai pemenuhan beberapa keinginan, tujuan, atau 
kebutuhan. 
Konsep kepuasan pelanggan menurut Rangkuti 
(2008) dibawah ini akan menerangkan sebuah kinerja 
pada jasa yang bertujuan untuk menunjukkan tingkat 
kepuasan atau tidak puasnya pelanggan terhadap 
manfaat dari sebuah jasa yang dirasakannya, konsep 












Gambar. 1 Pencapaian Tingkat Kepuasan 
Sumber: Rangkuti, (2008) 
b. Variabel Kualitas Pelayanan 
Menurut Tjiptono (2016:59) menyatakan bahwa 
“Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan 
yang diinginkan maupun diharapkan serta 
pengendalian mengenai tingkat keunggulan tersebut 
bertujuan untuk memenuhi keinginan setiap 




(2016:284) mengungkapkan bahwa terdapat beberapa 
faktor penentu kualitas pelayanan atau faktor dominan 
yang mempengaruhi diantaranya yaitu:  
1. Berwujud (Tangible)  
Berhubungan mengenai peralatan, berbagai materi 
komunikasi yang baik serta penampilan fisik 
2. Empati (Empathy) 
Berhubungan mengenai pengusaha dan para 
karyawan yang memberikan pelayanan agar dapat 
lebih peduli terhadap pelanggan di dalam 
memberikan perhatian secara personal, misalnya 
seorang karyawan harus dapat menempatkan diri 
dan mengidentifikasi apa saja yang menjadi 
keinginan oleh setiap pelanggan, namun jika 
terdapat beberapa kendala seperti keluhan dari 
pelanggan maka harus dicari solusi yang optimal, 
hal tersebut bertujuan untuk menjalin hubungan 
yang lebih baik antara penyedia jasa dan pengguna 
jasa dengan menunjukan sikap yang baik dan tulus 
dalam membantu pelanggan. 
3 Daya tanggap (Responsiveness) 
Berhubungan mengenai kemauan oleh pihak 
pengusaha dan karyawan untuk memberikan 
pelayanan jasa dengan cepat dan mendengarkan 
semua keluhan pelanggan serta bersedia membantu 
pelanggan, hal ini berarti bahwa para pegawai 
harus sigap dan tanggap dalam membantu dan 
memberikan pelayanan kepada pelanggan 
kemudian pegawai juga harus bersikap ramah dan 
sopan kepada pelanggan, serta menjalin kerjasama 
atau hubungan yang lebih baik antara para pegawai 
dan pelanggan. 
4.   Kehandalan (Reliability) 
Berhubungan mengenai kemampuan dalam 
memberikan pelayanan jasa yang sesuai dengan 
apa yang telah dijanjikan oleh penyedia jasa 
kepada pengguna jasa kemudian hal tersebut dapat 
dipercaya, konsisten, serta akurat di dalam 
menepati janji menyangkut suatu pelayanan yang 
telah dijanjikan sebelumnya, adapun contohnya 
yaitu kemampuan setiap pegawai dalam 
memberikan pelayanan dengan lebih cepat dan 
akurat serta para pegawai dapat memberikan 
pelayanan yang terbaik bagi setiap pelanggan 
kemudian pihak perusahaan juga diharuskan untuk 
menyediakan pelayanan yang lebih baik dan sesuai 
dengan harapan konsumen. 
5.   Jaminan (Assurance) 
Berhubungan mengenai kemampuan setiap 
karyawan untuk memberikan kepercayaan dan 
keyakinan terhadap suatu janji yang telah 
dikemukakan sebelumnya kepada para pelanggan, 
adapun contohnya yaitu keterampilan dan 
pengetahuan setiap pegawai dalam menjalankan 
tugasnya, kemudian para pegawai dapat 
diandalkan, para pegawai memiliki kemampuan 
teknis yang baik, dan para pegawai bisa dipercaya 
oleh para pelanggan. 
c. Metode Service Quality 
SERVQUAL dibangun berdasarkan perbandingan 
dua faktor utama yaitu harapan setiap pelanggan 
terhadap sesuatu yang nyata mereka terima (perceived 
service) dengan sebuah kinerja pelayanan yang 
sebenarnya diharapkan (expected service) (Nuryani, 
2014:3). Berikut adalah model konseptual seperti yang 























 Gambar. 2 A - Model Konseptual SERVQUAL 
Sumber : Yakti, (2018) 
Berdasarkan gambaran gambar 2.2 A-Model 
Konseptual SERVQUAL  dijelaskan  bahwa  garis  
lurus atau garis horizontal yang memisahkan dua 
fenomena utama, di mana bagian atas tersebut 
merupakan fenomena yang  berkaitan  dengan  
pelanggan, kemudian  pada bagian bawah mengarah 
kepada perusahaan  atau penyedia jasa pelayanan. 
Adapun lima  gap  yang  dimaksud  dalam gambar  di  
atas  adalah  sebagai berikut : 
1. Gap 1 : perbedaan antara harapan pelanggan 
terhadap sesuatu  yang  menjadi  pikiran/pendapat  
sebuah pelayanan jasa  mengenai harapan 
pelanggan. 
2. Gap 2 :  perbedaan mengenai apa  yang  menjadi 
pendapat  suatu pemberi pelayanan (manajemen)  
mengenai  harapan setiap pelanggan dengan 
translasi dari harapan pelanggan tadi menjadi 
sebuah spesifikasi dan desain kualitas pelayanan. 
3. Gap 3 :  perbedaan  mengenai  spesifikasi/standar  
sebuah kualitas pelayanan dengan pelayanan 
aktual yang diberikan kepada konsumen atau 
pelanggan. 
4. Gap 4 :  perbedaan  mengenai pelayanan  aktual  
yang diberikan  kepada  konsumen  terhadap  





5.  Gap 5 (Customer Gap) : perbedaan mengenai 
harapan/ekspektasi pelanggan. 
Kualitas pelayanan merupakan selisih atau 
kesenjangan (Gap) antara tingkat harapan pelanggan 
terhadap kinerja pelayanan. selisih nilai  antara 
harapan dengan kinerja  disebut  dengan “gap”  atau  
kesenjangan  kualitas  pelayanan yang dirumuskan  
sebagai berikut: 
KINERJA - KEPENTINGAN = GAP 
Keterangan :  
1. Nilai  gap  positif  (kinerja  >  kepentingan)  maka  
pelayanan  dikatakan memuaskan 
2. Nilai gap nol (kinerja = kepentingan), maka 
pelayanan dianggap berkualitas  
3. Nilai  gap  negatif  (kinerja  <  kepentingan),  maka  
pelayanan  dianggap tidak berkualitas  
d. Metode Customer Satisfaction Index 
 CSI merupakan suatu metode untuk mengetahui 
tingkat kepuasan pengguna/pelanggan secara  
keseluruhan  dengan  mengetahui  tingkat harapan dari 
atribut–atribut jasa. CSI sangat berguna untuk  tujuan  
internal  pada perusahaan  antara  lain   melihat 
perbaikan suatu pelayanan, memotivasi karyawan  
maupun pemberian bonus sebagai gambaran yang 
mewakili tingkat kepuasan dari pelanggan. Index  
Kepuasan  Pengguna  (IKP)  adalah suatu  analisis 
berbentuk angka atau kuantitatif  yang dinyatakan 
dalam persentase  apabila pelanggan merasa senang 
terhadap suatu produk atau jasa dalam  survei 
kepuasan pengguna. IKP dipergunakan untuk 
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan secara 
menyeluruh dengan mempertimbangkan nilai tingkat 
harapan atau kepentingan dari suatu produk atau jasa 
berdasarkan rata-rata nilai atribut pelayanan 
(Oktaviani, 2006:47). Interpretasi nilai CSI dapat 
dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 2. Index kepuasan pengguna (IKP) 
No Angka Index interpretasi 
1 X  ≤ 64% Very poor 
2 64% < X ≤ 71%   Poor 
3 71% < X ≤ 77%  Cause for concern 
4 77% < X ≤ 80%  Borderline 
5 80% < X ≤ 84%    Good 
6 84% < X ≤ 87%    Good 
7 87% < X   Excellent 
Perhitungan  keseluruhan  IKP  menurut  Bhote  
(1996)  dijelaskan bahwa nilai pada tabel diatas 
didapatkan dengan cara menjumlahkan nilai pada 
kolom harapan (I) sehingga nilai total tersebut sama 
dengan Y kemudian hasil perkalian antara nilai 
harapan (I) dengan nilai kinerja (P) akan menjadi 
input yang dinyatakan pada kolom skor (S), maka 
langkah selanjutnya nilai pada kolom (S) akan  
dijumlahkan  dan  diperoleh  T, nilai T disini 
merupakan nilai yang sama dengan nilai S. 
Perhitungan IKP  diperoleh  berdasarkan rumus rumus 
(T/5Y)  x  100%.  Nilai  5  (pada  5Y)  adalah  nilai  
maksimum  yang digunakan pada skala pengukuran, 
berikut adalah contoh tabel yang menggambarkan 
maksud dari penjelasan sebelumnya : 






Skor (S) = (I x P) 
pertama . . . 
kedua . . . 
. . . . 





  Skor (S) = (T) 
Sumber : Yakti, ( 2018 ) 
Perhitungan Customer  Satisfaction  Index  (CSI)  
menginput  nilai  rata–rata  tingkat Kinerja dan nilai 
rata-rata tingkat Harapan dari setiap atribut dengan 
rumus sebagai berikut : 
CSI =  
𝑇
5 𝑥 𝑌
 𝑋 100% 
Keterangan :  
T =  Total nilai/skor dari CSI 
5  = Nilai ketetapan pada skala pengukuran 
Y = Skor total kolom harapan 
e. Metode Importance Performance Analysis 
 Teknik analisis ini dikemukakan pertama kali oleh 
(Martilla and James 1997:77) di dalam Importance-
Performance Analysis The Journal of Marketing. 
Penelitian yang dilakukan berdasarkan metode 
Importance Performance Analysis terdapat dua buah 
variabel yang mewakili di dalam diagram kartesius 
yaitu variabel X merupakan tingkat kinerja sebagai 
tolak ukur dari tingkat kepuasan pelanggan dan 
variabel Y merupakan tingkat kepentingan. Analisis 
kuadran dalam diagram kartesius adalah menghitung 
rata-rata penilaian kinerja dan kepentingan untuk 











𝑋𝑖 = Nilai rata-rata tingkat kinerja atribut/pernyataan 
ke-i 
𝑌𝑖 = Nilai rata-rata tingkat harapan atribut/pernyataan 
ke-i 
𝑛 = Jumlah responden 
Setelah diperolehnya nilai bobot harapan dan 
kinerja atribut/pernyataan kemudian nilai setiap atribut 
akan dirata-ratakan menjadi nilai rata-rata kinerja dan 
nilai rata-rata harapan atribut/pernyataan, kemudian  
langkah selanjutnya nilai tersebut akan diplotkan ke 
dalam diagram kartesius seperti yang ditunjukkan 





Gambar 3. Diagram Kartesius 
Sumber : Lupiyoadi dan Bramulya (2015) 
Metode Importance Performance Analysis 
merupakan sebuah cara untuk mengidentifikasi sebuah 
atribut pelayanan dimana atribut tersebut dibagi 
kedalam empat kuadran yaitu kuadran A merupakan 
prioritas utama, kuadran B berarti suatu pelayanan 
harus dipertahankan, kuadran C berarti prioritas 
rendah dalam perbaikan, dan kuadran D berarti 
pelanggan merasa berlebihan dalam pelayanan yang 
diberikan. 
3. Metodologi Penelitian  
Penelitian dilakukan pada salah satu perusahaan 
transportasi swasta yaitu PT. XYZ yang berada di Jl. 
Tanjung Pura No.236 B, Benua Melayu Darat, 
Kec.Pontianak Selatan, Kota Pontianak, Kalimantan 
Barat. Adapun dilakukannya penelitian ini untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan Bus PT. XYZ 
Pontianak agar lebih optimal. Alat yang digunakan 
dalam penelitian pada PT. XYZ sebagai salah satu 
perusahaan transportasi jasa yang berada di Kota  
Pontianak yaitu : 
1. Alat Tulis 
2. Kuesioner Pendahuluan 
3. Kuesioner Penelitian 
4. Kamera 
5. Laptop 
6. Software Microsoft Word 
7. Software Microsoft Excel 
8. Software Visio 
9. Software SPSS26 
Penelitian ini dilakukan berdasarkan proses 
wawancara dan penyebaran kuesioner. Wawancara 
dilakukan kepada petugas Terminal ALBN Sungai 
Ambawang, kemudian Proses penyebaran kuesioner 
dilakukan melalui Google Drive yang didesain dalam 
Google Form, dimana proses penyebaran kuesioner 
dilakukan sebanyak 2 tahap yaitu penyebaran 
kuesioner awal untuk mengetahui tingkat kepentingan 
atribut dan penyebaran kuesioner penelitian yaitu 
mengukur tingkat kinerja dan harapan pelanggan. 
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Apakah Data Sudah Valid 
dan Reliabel ?
Pengolahan Data
1. Menghitung Rata-rata Tingkat Kinerja dan Rata-rata Tingkat Harapan         
Berdasarkan Dimensi Servqual
2. Menghitung Gap Antara Tingkat Kinerja dan Tingkat Harapan Berdasarkan 
Metode Servqual
3. Menghitung Tingkat Kepuasan Pelanggan Berdasarkan Metode CSI
4. Pemetaan Aribut Penelitian Kedalam Diagram Kartesius Berdasarkn Metode 
IPA
Analisa Hasil Pengolahan Data
1. Analisa Karakteristik Responden
2. Analisa Tingkat Kepuasan Pelanggan Berdasarkan Hasil Metode CSI
3. Analisa Gap Antara Tingkat Kinerja dan Tingkat Harapan Berdasarkn hasil 
Metode Servqual
















4. Hasil dan Pembahasan 
a. Skor Tingkat Kepuasan Pelanggan 
Berdasarkan Metode Customer Satisfaction 
Index 
 Perhitungan skor tingkat kepuasan berdasarkan 
metode Customer Satisfaction Index dilakukan untuk 
mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan 
pelanggan atau seberapa besar tingkat kepuasan dari 
penumpang Bus PT. XYZ terhadap sebuah layanan 
yang telah disediakan, Berikut adalah perhitungan 
tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan rumus 
metode Customer satisfaction Index : 






Skor (S) = 
(I x P) 
1 4,38 3,93 17,2134 
2 4,34 3,8 16,492 
. . . . 
27 4,56 3,86 17,6016 
Skor Total 118,5 103,59 454,7047 
 
CSI =  
𝑇
5 𝑥 𝑌
 𝑋 100% 
Keterangan :  
T = Nilai Total Dari CSI = (454,7047) 
5  = Nilai ketetapan pada skala pengukuran 
Y = Skor Total Kolom Harapan = (118,50) 
CSI = 
454,7047
5 𝑥 118,50 
 𝑥 100%= 76,7434 
Tabel 5. Hasil Index Kepuasan Pelanggan 
No Angka Index interpretasi 
1 X  ≤ 64% Very poor 
2 64% < X ≤ 71%   Poor 
3 71% < X ≤ 77%  Cause for concern 
4 77% < X ≤ 80%  Borderline 
5 80% < X ≤ 84%    Good 
6 84% < X ≤ 87%    Good 
7 87% < X   Excellent 
Berdasarkan data tabel tersebut dengan nilai yang 
diperoleh dari perhitungan CSI maka tingkat kepuasan 
pelanggan PT. XYZ berada pada rentang nilai 71% < 
X ≤ 77% hal ini berarti interpretasinya di tingkat 
Cause for concern atau berada pada (tingkatan 
kekhawatiran), Cause for concern berarti tingkat 
kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan PT. 
XYZ perlu ditingkatkan lebih baik lagi pada beberapa 
sektor pelayanan yang ada berdasarkan atribut-atribut 
dalam penelitian ini.  
b. Kesenjangan ( Gap ) 
 Perhitungan kesenjangan (Gap) dilakukan untuk 
mengetahui nilai Gap antara tingkat kinerja dan 
tingkat harapan dari setiap atribut pelayanan yang 
diberikan oleh PT. XYZ. apabila nilai kesenjangan 
(Gap) negatif maka suatu layanan tersebut dikatakan 
kurang maksimal di dalam pelayanannya atau bisa 
dikatakan bahwa layanan tersebut belum mampu 
memenuhi harapan konsumen, sedangkan nilai 
kesenjangan (Gap) positif dapat diartikan bahwa 
kinerja yang dilakukan oleh petugas atau kru PT. XYZ 
sudah dianggap baik. 





Kinerja Harapan Gap 
1 Tangibles 3,835 4,318 -0,483 
2 Reliability 3,815 4,362 -0,547 
3 Responsiveness 3,790 4,435 -0,645 
4 Assurance 3,936 4,454 -0,518 
5 Empathy 3,773 4,503 -0,730 
Perhitungan nilai rata-rata Gap dimensi 
SERVQUAL menunjukan bahwa 5 dimensi 
SERVQUAL yang diukur dalam penelitian kualitas 
pelayanan PT. XYZ bernilai negatif yang berarti 
secara keseluruhan tingkat kinerja dari 5 dimensi 
SERVQUAL belum menunjukan hasil yang maksimal 
karena tingkat harapan dari pelanggan masih tinggi 
jika dibandingkan dengan kinerja para petugas/kru 
dalam memberikan pelayanan bagi para penumpang. 
c. Diagram Kartesius 
 Diagram kartesius dirancang untuk mengetahui 
prioritas perbaikan pada setiap atribut yang telah 
dilakukan perhitungan pada metode sebelumnya, 
adapun nilai yang digunakan dalam pembuatan 
diagram kartesius adalah nilai rata-rata setiap atribut 
kinerja dan nilai rata-rata setiap atribut harapan, 
dimana nilai setiap atribut tersebut dimisalkan dalam 
nilai ( x,y ) nilai x akan mewakili rata-rata setiap item 
atribut kinerja dan nilai y mewakili rata-rata setiap 
item atribut harapan. Berikut adalah pemetaan nilai 
tingkat kinerja dan nilai tingkat harapan yang akan 
dipetakan ke dalam diagram kartesius untuk 
mengetahui atribut pelayanan apa saja yang menjadi 
prioritas perbaikan dalam penelitian mengenai kualitas 
layanan dari PT. XYZ, adapun diagram kartesius 
Importance Performance Analysis akan disajikan 
seperti yang telah tercantum dibawah ini : 
 
Gambar 5. Diagram Kartesius Importance 
Performance Analysis 
Berdasarkan hasil pemetaan dari diagram kartesius 
Importance Performance Analysis akan dilakukan 




B, C, dan D sesuai dengan hasil pemetaan gambar 5 
diagram kartesius importance performance analysis di 
atas sebagai berikut : 
a. Kuadran A 
Kuadran A menunjukkan bahwa atribut 
pelayanan PT. XYZ yang masuk ke dalam 
pemetaan kuadran tersebut dianggap berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan, namun pihak 
perusahaan belum mampu memberikan pelayanan 
dengan maksimal, berikut adalah beberapa atribut 
yang termasuk kedalam kuadran A berdasarkan 
pemetaan diagram kartesius sebelumnya yaitu : 
[3] Kebersihan dan Kenyamanan bagi penumpang 
saat di loket dan di dalam Bus 
[8] Tersedia kotak P3K yang berfungsi untuk 
pertolongan pertama pada kecelakaan 
[16] Kemampuan sopir dalam mengendarai Bus 
sangat baik dan teliti 
[24] Petugas loket dan kru di dalam Bus bersikap 
ramah dan sopan 
[25] Petugas loket dan kru di dalam Bus bersedia 
membantu penumpang tanpa diminta 
b. Kuadran B 
Kuadran B menunjukkan bahwa atribut 
pelayanan yang masuk kedalam kuadran ini berarti 
pelayanan yang telah diberikan oleh petugas/kru 
PT. XYZ sudah dianggap maksimal dan sesuai 
dengan harapan penumpang, berikut beberapa 
atribut yang masuk kedalam kuadran B 
berdasarkan pemetaan pada diagram kartesius 
sebelumnya yaitu : 
[10]  Tersedianya toilet di dalam Bus 
[15] Sopir armada Bus telah memiliki izin 
mengemudi sesuai dengan aturan pemerintah 
[17]  Petugas loket dan kru Bus siap membantu 
penumpang jika dibutuhkan 
[19] Perjalanan selama menumpang Bus terasa 
aman dan nyaman, salah  satunya dari 
tindakan kriminal 
[20] Tersedia pemecah kaca di dalam Bus yang 
berfungsi untuk keamanan apabila terjadi 
kecelakaan 
[21]  Uang akan dikembalikan kepada konsumen 
apabila 1-2 jam terjadi pembatalan 
pemesanan tiket sebelum keberangkatan Bus 
[22] Tersedianya layanan antar jemput penumpang 
dari loket menuju terminal Bus 
[23] Kemudahan dalam melakukan pemesanan 
tiket Bus secara langsung maupun online 
[26]  Pelayanan yang diberikan oleh petugas loket 
dan kru di dalam Bus sama tanpa 
membedakan antara  miskin dan kaya 
[27]  Komunikasi yang baik antara petugas loket 
dan kru di dalam Bus terhadap penumpang 
c. Kuadran C 
Kuadran C menunjukan bahwa faktor-faktor 
atau atribut pelayanan yang dianggap kurang 
penting dan kurang berharapnya para penumpang 
Bus PT. XYZ terhadap atribut-atribut pelayanan 
tersebut namun atribut pelayanan tersebut kurang 
terlaksana dengan baik oleh para petugas/kru dari 
PT. XYZ, berikut adalah beberapa atribut yang 
masuk ke dalam pemetaan kuadran C yaitu : 
[2] Kru / Petugas berpenampilan rapi saat di loket 
dan di dalam Bus 
[5] Tersedia Fasilitas wifi (Jaringan Internet) di   
dalam Bus 
[6] Tampilan bagian luar armada Bus menarik 
[11] Fasilitas di dalam Bus yang disediakan sesuai 
dengan jenis layanan yang diberikan 
[12] Petugas loket dan kru di dalam Bus 
memahami kebutuhan penumpang 
[13] Waktu pengoperasian Bus sesuai dengan 
kebutuhan penumpang 
[18] Petugas loket dan kru Bus tanggap dalam 
menangani keluhan konsumen 
d. Kuadran D 
Kuadran D menunjukan bahwa beberapa faktor 
yang dianggap kurang penting dan kurang 
berharapnya para penumpang namun beberapa 
faktor/atribut layanan tersebut dilakukan dengan 
baik oleh petugas/kru PT. XYZ, berikut beberapa 
faktor yang termasuk kedalam kuadran D 
berdasarkan hasil pemetaan diagram kartesius 
gambar 4.1 diagram kartesius importance 
performance analysis sebelumnya yaitu : 
[1] Tempat duduk di dalam Bus terasa aman dan 
nyaman bagi seluruh penumpang 
[4] Tersedia fasilitas Air Conditioner (AC) / 
Pendingin ruangan di dalam Bus 
[7] Tampilan bagian dalam armada Bus menarik 
[9] Tersedianya selimut bagi para penumpang di 
dalam Bus 
[14] Waktu kedatangan Bus ke tempat tujuan 
cukup akurat 
5. Kesimpulan 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan pada 
sebuah perusahaan transportasi yaitu PT.ABx , maka 
dapat disimpulkan bahwa: 
1. Tingkat kepuasan pelanggan Bus PT. XYZ 
berdasarkan data yang diperoleh dan dihitung 
dengan metode customer satisfaction Index maka 
diperoleh angka CSI yaitu 76,7434 dimana nilai 
tersebut menunjukan bahwa tingkat kepuasan 
pelanggan secara keseluruhan berada di tingkat 
Cause for concern, hal ini berarti tingkat kepuasan 
tersebut masih berada di tingkat yang 
mengkhawatirkan bagi pihak perusahaan PT. 
XYZ. Tingkat kepuasan para pelanggan Bus PT. 
XYZ pada dasarnya dipengaruhi oleh rendahnya 
kinerja dari para petugas/kru PT. XYZ dalam 
memberikan pelayanan dibandingkan dengan 
tingkat harapan pelanggan terhadap sebuah 
layanan, dimana rata-rata tingkat kinerja 
petugas/kru PT. XYZ yaitu 3,84 dan nilai tingkat 




2. Nilai gap untuk keseluruhan atribut pelayanan PT. 
XYZ masih bernilai negatif, hal ini membuktikan 
bahwa tingkat kinerja dari petugas/kru Bus PT. 
XYZ masih rendah jika dibandingkan harapan para 
pelanggan. Kesenjangan (Gap) paling tinggi antara 
kelima dimensi yaitu dimensi empathy (-0,730), 
hal ini berarti bahwa perlu adanya perhatian 
khusus pada dimensi ini untuk dilakukan 
perbaikan pada tingkat kinerja para petugas/kru 
PT. XYZ dalam memberikan pelayanan yang lebih 
baik lagi, kemudian nilai kesenjangan (Gap) paling 
rendah pada dimensi tangibles (-0,843) dimana 
dimensi tangibles ini sudah dianggap cukup baik 
kinerja para petugas/kru di dalam memberikan 
pelayanan dibandingkan dengan dimensi lainnya. 
3. Terdapat beberapa atribut pelayanan yang menjadi 
prioritas perbaikan berdasarkan hasil pemetaan 
diagram kartesius yang masuk kedalam kuadran A 
yaitu kebersihan dan Kenyamanan bagi 
penumpang saat di loket dan di dalam Bus, 
tersedia kotak P3K yang berfungsi untuk 
pertolongan pertama pada kecelakaan, kemampuan 
sopir dalam mengendarai Bus sangat baik dan 
teliti,  petugas loket dan kru di dalam Bus bersikap 
ramah dan sopan, petugas loket dan kru di dalam 
Bus bersedia membantu penumpang tanpa diminta. 
4. Usulan perbaikan berdasarkan dari beberapa 
atribut yang masuk kedalam kuadran A yang 
menjadi skala prioritas perbaikan sebagai upaya 
dalam meningkatkan kualitas layanan PT. XYZ 
sesuai dengan tabel 4.25-4.27 rekomendasi 
perbaikan yaitu pihak perusahaan harus 
menyediakan petugas kebersihan area loket dan 
armada Bus PT. XYZ, membuat sebuah jadwal 
harian cleaning area (kebersihan area) untuk para 
petugas kebersihan, pihak perusahaan harus 
membuat Standar Operasional Prosedur (SOP) 
menyangkut pekerjaan cleaning area, petugas/kru 
harus selalu mengecek kebersihan armada Bus PT. 
XYZ sebelum dilakukannya keberangkatan, pihak 
perusahaan diwajibkan untuk menyediakan kotak 
P3K sesuai dengan standar yang telah ditetapkan 
berdasarkan  Pasal 43 huruf g Peraturan 
Pemerintan No.55 Tahun 2012, perlu adanya 
sertifikasi atau surat izin mengemudi bagi 
pengendara Bus umum yang ditandai dengan 
kepemilikan SIM B Umum, pihak perusahaan 
harus mengatur atau penjadwalan shift kerja yang 
baik dan benar bagi para sopir dan kru di dalam 
Bus, sopir dan kru/petugas Bus yang akan 
diberangkatkan harus diberikan arahan (briefing) 
terlebih dahulu, Pihak perusahaan harus membuat 
SOP terkait dengan sikap para petugas/kru di 
dalam melayani penumpang, Pihak perusahaan 
dapat memberikan pelatihan cara bersikap yang 
baik dan benar kepada para petugas/kru sesuai 
dengan SOP yang telah dibuat serta mengacu 
kepada dasar PP No.31 tahun 2006 tentang Sistem 
Pelatihan Kerja Nasional (SPKN) dalam upaya 
meningkatkan kualitas tenaga kerja, Pihak 
Perusahaan perlu merancang Standar Operasional 
Prosedur (SOP) terkait apa saja yang perlu 
dilakukan oleh para petugas/kru ketika akan 
membantu keperluan para penumpang dan 
bagaimana perlakukan yang baik dan benar kepada 
semua penumpang. 
REFERENSI 
Bhote, Keki R. 1996, “Beyond Customer Satisfaction 
to Customer Loyalty : The Key to Greater 
Profitability”, AMACOM, New York. 
Kotler, Philip dan Keller, 2007, Manajemen 
Pemasaran, Jilid I, Edisi Kedua belas, PT. Index, 
Jakarta.  
Lupiyoadi, Rambat dan Ikhsan, Ridho Bramulya. 
2015. Praktikum Metode Riset Bisnis, Jakarta: 
Salemba Empat 
Martilla, J. A. and James, J.C. (1977). Importance-
Performance Analysis. The Journal of Marketing, 
41(1), pp. 77-79. 
Mohsan, Faizan. 2011. Impact of Customer 
Satisfaction on Customer Loyalty and Intentions to 
Switch: Evidence from Banking Sector of Pakistan. 
Nasution, M. N. 2005. Manajemen Mutu Terpadu. 
Ghalia Indonesia. Bogor. 
Nuryani,  I.  S.  (2014).  Analisis  kepuasan  pelayanan  
terhadap kepuasan konsumen dengan metode 
SERVQUAL di ria djenaka coffee house dan resto 
malang. 
Oktaviani, R.W. 2006. “Analisis Kepuasan 
Pengunjung dan Pengembangan Fasilitas Wisata 
Agro (Studi Kasus di Kebun Wisata Pasirmukti, 
Bogor)”. Jurnal Agro Ekonomi. Vol. 24, No. 1. 
Rangkuti, Freddy. 2008, The Power Of Brands, 
Jakarta : Penerbit Gramedia 
Tjiptono, Fandy. 2016. Service, Quality & 
satisfaction. Yogyakarta. Andi. 
Yakti, Gilang Iriandika. (2018). Analisis Kualitas 
pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Dengan 
Metode Customer Satisfaction Index dan Service 
Quality di Amayasuites Hotel Yogyakarta 
 
Biografi Penulis  
 
Syarif Hidayat, lahir di Nanga Keberak, Kabupaten 
Melawi pada tanggal 20 Agustus 1998. Peneliti 
merupakan anak empat dari 5 bersaudara dari 
pasangan Bapak Bujang Harun dan Ibu Nurina. 
Peneliti sebelumnya menempuh pendidikan di SD 
Negeri 01 Nanga Keberak lulus pada tahun 2010, 
kemudian melanjutkan pendidikan di SMP Negeri 01 
Belimbing Hulu pada tahun 2013, dan SMA Negeri 01 
Sintang lulus pada tahun 2016. Penulis menjadi 
mahasiswa di Jurusan Teknik Industri Fakultas Teknik 
Universitas Tanjungpura mulai tahun 2016 dan 
menyelesaikan studi program sarjana dengan gelar 




Tri Wahyudi, lahir di Pontianak, 29 Mei 1981. Tahun 
2005 beliau memperoleh gelar Sarjana Teknik (S.T) 
dari Universitas Pasundan di Bandung dengan bidang 
keahlian Teknik Manajemen Industri. Kemudian gelar 
Magister Teknik (M.T) dengan bidang keahlian 
Teknik Manajemen Industri yang diperoleh dari 
Institut Teknologi Bandung (ITB) pada tahun 2009. 
Tahun 2010 hingga sekarang beliau merupakan dosen 
tetap pada Program Studi Teknik Industri di Fakultas 
Teknik Universitas Tanjungpura. 
Pepy Anggela, lahir di Serukam, 26 Februari 1988. 
Tahun 2010 beliau memperoleh gelar Sarjana Teknik 
(S.T) dari Universitas Muhammadiyah Malang 
(UMM) dengan bidang keahlian Teknik Industri. 
Kemudian gelar Magister Teknik (M.T) dengan 
bidang keahlian Teknik Industri yang diperoleh dari 
Universitas Indonesia (UI) pada tahun 2012. Tahun 
2014 hingga sekarang beliau merupakan dosen tetap 
pada Program Studi Teknik Industri di Fakultas 
Teknik Universitas Tanjungpura. 
 
 
